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El presente trabajo de investigación titulado: Clima Organizacional y la Calidad de 
Servicio en el Área de Producción de la empresa GRL textil, distrito de Santa Anita, 2019 
tuvo como objetivo general determinar el nivel de relación que existe entre Clima 
Organizacional y la Calidad de Servicio en el Área de Producción de la empresa GRL 
Textil. El tipo de investigación tiene un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo - 
correlacional; de diseño no experimental transversal. La población y la muestra representan 
lo mismo y estuvo formada por 40 trabajadores, el muestreo fue no probabilístico 
intencional. La técnica empleada para recolectar información fue encuesta y los 
instrumentos de recolección de datos fueron los cuestionarios que constó de 29 preguntas 
,dividido en 2 partes ,15 preguntas para la variable Clima Organizacional y 14 para la 
variable Calidad de Servicio ,que fueron debidamente validados a través de juicios de 
expertos y determinado su confiabilidad a través del estadístico Alfa de Cronbach, que 
arrojó como resultado 0.798 y 0.856 para las variables Clima Organizacional y Calidad de 
Servicio, mostrando una consistencia interna alta. Se llegaron a las siguientes conclusiones: 
 
(a) el Clima Organizacional y la calidad de servicio mostraron una su correlación de 
Spearman es positiva considerable alta (Rho=-0.805, p= 0.000 menor que 0.05 , del área de 
producción de la empresa Grl ; se infiere que si se relaciona esta dos variables y se acepta 
la hipótesis alternativa (b) la dimensión autonomía también presenta una correlación de 
Spearman positiva alta (Rho=0.525, p= 0.001 menor que 0.05 con la calidad de servicio, la 
cual se aceptó la hipótesis alternativa (c) la dimensión cohesión presenta una correlación 
positiva alta (Rho= 0.596, p= 0.000 menor que 0.05 con la calidad de servicio ,se acepta la 
hipótesis alternativa (d) la dimensión confianza presenta correlación de Spearman positiva 
considerable alta (Rho= 0.747, p= 0.000 menor que 0.05 con la calidad de servicio del área 
de producción de la empresa GRL. Textil. 
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The present research work entitled: Organizational Climate and Service Quality in the 
Production Area of the Grl textil company, district of Santa Anita, 2019, its general objective 
was to determine the level of relationship that exists between Organizational Climate and 
Quality of Service in the Production Area of the company Grl Textil. - The type of research has 
a quantitative, descriptive - correlational level approach; of non-experimental transversal 
design. The population and the sample represent the same and was formed by 40 workers, the 
sampling was intentional non-probabilistic. The technique used to collect information was a 
survey and the data collection instruments were the questionnaires that consisted of 29 
questions, divided into 2 parts, 15 questions for the Organizational Climate variable and 14 for 
the Quality of Service variable, which were duly validated to through expert judgments and 
determined its reliability through the Cronbach's Alpha statistic, which resulted in 0.798 and 
0.856 for the variables Organizational Climate and Quality of Service, showing a high internal 
consistency. The following conclusions were reached: (a) the Organizational Climate and the 
quality of service showed a significant positive correlation of Spearman (Rho = -0.805, p = 
0.000 less than 0.05, of the production area of the company Grl; it is inferred that if these two 
variables are related and the alternative hypothesis is accepted (b) the autonomy dimension 
also presents a high positive Spearman correlation (Rho = 0.525, p = 0.001 less than 0.05 with 
quality of service, which was accepted the alternative hypothesis (c) the cohesion dimension 
presents a high positive correlation (Rho 
 
= 0.596, p = 0.000 less than 0.05 with quality of service, the alternative hypothesis is 
accepted (d) the confidence dimension presents a considerable positive Spearman 
correlation high ( Rho = 0.747, p = 0.000 less than 0.05 with the quality of service of the 
production area of the company GRL. 
 
 



















El mundo empresarial en la actualidad se encuentra en constantes cambios de orden social, 
tecnológico, económico cultural y político, es por ello también que el talento humano en 
las empresas está en constante renovación y modernización creando ambientes 
interpersonales de buena convivencia (Chirinos, Meriño y Martínez, 2018) 
 
 
Según el ranking global desarrollado por Indeed indica que los países con mayor 
satisfacción laboral son Colombia, México, Rusia, Irlanda y Brasil. En estados unidos las 
ciudades con los trabajadores más satisfechos son, Los Ángeles (California), Miami 
(Florida), San Diego (California), Providence (Rhode Island) y San Francisco (California). 
En Europa, son: Dublín (Irlanda), Londres (Reino Unido), Estocolmo (Suecia), Roma 
(Italia) y Madrid (España), siendo el principal factor para la satisfacción el clima laboral 
que presentan las empresas en dichas ciudades (López, 2016). 
 
 
Desde que el clima organizacional comenzó a desarrollarse conceptualmente con 
Lewin (1942) hasta la actualidad, esta ha sido desarrollada por diversos investigadores y 
presentados en muchas tesis de escuelas (Sagredo y Castelló, 2019) 
 
 
El clima laboral consiste en las percepciones conjuntas de los atributos de una 
organización y sus subsistemas y en la influencia de dicha apreciación sobre la relación de 
la empresa con sus trabajadores y los grupos de interés, es por ello por lo que se convierte 




Diversas instituciones a nivel internacional han creado formas de cultura, la cual se 
basan en valores que crean un ambiente agradable para el trabajador y persona. Dicho 
comportamiento se debe a la cultura organizacional de cada institución y como resultado es 
el Clima Organizacional, que por la percepción del trabajador influye en las actitudes y 
comportamiento del colaborador, la forma de comportarse del personal no depende de lo 
personal sino este se da de cómo percibe el ambiente de trabajo que lo rodea. 
 
 
En el Perú según el ranking Great Place to Work, como mejor empresa para trabajar 






su cultura corporativa. La mejor empresa entre 251 a 1,000 empleados fue Marriot Perú 
distinguiéndose por su filosofía de servicio (GPTW, 2018) 
 
 
En la Ciudad de Lima, con instalaciones en el distrito de Santa Anita Av. Los 
Chancas Mz. S lote 16, se encuentra ubicada la Empresa GRL Textil; objeto de estudio 
de la presente investigación. Dicha empresa se inició en mayo del 2015. 
 
 
Podemos apreciar que al ser una empresa relativamente joven y nueva en el mercado 
presenta debilidades en su clima organizacional que pueden llevar en el futuro a problemas 
muy serios poniendo en riesgo la estabilidad económica de la mencionada empresa por un 
factor muy importante el servicio de calidad que tenemos como objetivo y se ve mellada. 
 
 
Entre las debilidades que podemos identificar y/o encontrar; tenemos que no hay 
un plan específico dentro la empresa, un manual o cuadro de procesos que indiquen los 
tiempos que demoren en ejecutar cada operación por consecuencia esto origina una 
relación de atrasos como: 
 
 
• Demora en una función determinada que interrumpe y paraliza la 
cadena de producción. 
 
• Un mal acabado al finalizar la producción. 
 
 
Todos estos contratiempos y atrasos traen como consecuencia reproceso, atrasos en 
los pagos, desconformidad en los clientes quienes pierden credibilidad en la empresa. 
 
 
Para evaluar el clima se analizará bajo la apreciación de los trabajadores 
cuales saben las dificultades que existe en la organización. 
 
 
Se revisaron los siguientes antecedentes nacionales. 
 
 
Cjuiro (2017) en su tesis “Clima Organizacional y Calidad del Servicio Educativo en 
la Institución Educativa Ciencias de la Ciudad del Cusco en el año 2015”, este estudio tiene 
una orientación cuantitativa porque se recolectas datos en mención a las variables, con alcance 






característica, la población de estudio ha sido 97 docentes de la casa de estudio en mención 
y la muestra se ha tomado a 43 profesores, la técnica aplicada ha sido la encuesta y el 
instrumento utilizado es el cuestionario el cual resulto tener una fiabilidad alta mediante el 
alfa de Cronbach y el resultado final dio que ambas variables tienen relación directa. 
 
 
Medina (2014) en tesis “ Los Determinantes Sociales del Clima Organizacional en 
la Calidad de Servicio Administrativo de la Red de Salud Trujillo - Utes N° 6 Trujillo Este 
-Año 2014”, los métodos aplicados en este estudio son :el método Deductivo – Inductivo, 
el primero su análisis parte de lo general a lo específico y el segundo parte de lo especifico 
a lo general para explicar las incidencia entre estas dos variables, la tecnica que se utilizó 
,la Revisión Bibliografica, la Observación, la Entrevista y la Encuesta, los instrumentos 
utilizados por el Autor son: libeta de campo, el cuestionario y otros, la población en estudió 
fue de 99 colaboradores de la Red de Salud Trujillo entre nombrado y contratados y la 
muestra la misma, el enfoque del estudio es mixto siendo Cualitativo y Cuantitativo, 
Descriptiva – Correlacional, el primerao busca especificar las propiedades de un problema 
y el otro estudio busca la relación entre las dos variables, su consistencia interna se 
encuentra aceptable moderada 0.724 y 0.822 par las variables en mención, el autor 
concluye que la calidad de servicio puede ser deficiente porque el cliente no precisa que es 
lo que esperan del producto, asimismo al no manejar una comunicación horizontal se pone 
de manifiesto en un bajo clima organizacional, este trabajo de investigación contribuirá a 
mi tesis como parte de un proceso de mejora continua y el establecimiento de un 
organigrama horizontal comunicación a todo nivel que ayuden al buen trabajo y que 
ayudará a la Empresa GRL TEXTIL. 
 
 
Espinoza (2019) en su tesis “El Clima Organizacional y su relación con la Calidad del 
Servicio educativo en la (Unidad Educativa Martin Luther King), periodo 2018” el tipo de 
investigación tiene un enfoque cuantitativo porque se recolecto datos basado en la medición de 
las variables, tiene un alcance Correlacional porque se buscó conectar y entrelazar las variables 
investigadas, es de diseño no experimental porque no se manipula el objeto de estudio, la 
población de estudio está compuesta por 1787 estudiantes entre varones y mujeres entre las 
edades de 18 y 24 años, el tamaño de muestra es de 690 estudiantes, técnicas de recolección e 
instrumentos, se utilizó las encuestas y en la prueba de Hipótesis su correlación general de las 





significancia de 0.010. 
 
 
Rosas (2018) en su tesis “Clima Organizacional y su influencia en la Calidad de 
Servicio del personal de la Agencia Huánuco de la cooperativa de Ahorro y Crédito San 
Francisco LTDA. 2017”, este trabajo de tesis tiene un enfoque cuantitativo porque 
recolectas datos para después cuantificarlos, tiene un alcance explicativo porque responde a 
interrogantes, es de diseño transversal-correlacional causal porque se describe una relación 
de causa efecto, su población es de 20,570 y una muestra de 377 socios, la técnica utilizada 
es la encuesta y la prueba general de hipótesis mediante la correlación de Pearson fue de 
0.862 y significancia 0.000. 
 
 
Pajuelo (2016) en su tesis “Clima Organizacional en la Calidad de Servicio de la 
Corte Superior de Justicia de Huánuco sede Pachitea, periodo 2016”,este trabajo de 
investigación tiene como objetivo principal determinar cómo influye el clima organizacional en 
la calidad de servicio de la corte superior de justicia de Huánuco – sede Pachitea, uno de sus 
objetivos específicos es determinar la influencia de la autonomía del personal de la corte 
superior de justicia, el enfoque del estudio es cuantitativo debido a que se recoge datos de 
naturaleza numérica, el tipo de investigación es aplicada - longitudinal, su alcance es 
correlacional porque busca medir la relación de la dos variables, el diseño de la investigación 
es longitudinal porque busca sus mediciones es en diversas unidades de tiempo, la población en 
estudio es de 13 de la corte distribuidas en diferentes departamentos y 80 personas, su 
correlación de Pearson es de 0.857, con un nivel de significancia de 0.000. 
 
 
Sobre los antecedentes internacionales se revisaron las siguientes investigaciones: 
 
 
Reyes (2014), en su tesis:”Calidad de Servicio para aumentar la satisfacción del cliente de la 
asociación Share,sede Huehuetenango”, la finalidad de este trabajo de tesis es identificar si la 
calidad de servicio tiene alguna relación con la satisfacción del cliente en dicha asociación, 
teniendo encuenta que la calidad de servicio se orienta en la aprobación del servicio brindado, 
pero se demostró que en la actualidad la impregnación del servcio pasa en una buena atención 
de calidad donde la capicidad de respuesta sea optimo, y para ello los empleado y/o 
trabajadores deben estar comprometidos con brindar lo mejor de sí y para ello hay que 






de los clientes de la asociación, se puede concluir que la calidad de servico aumenta la 
satisfacción, pero solo se ha demoistrado en algunas áreas de la asociación Share, pero se 
tiene que ir capacitando en mi opinión para crear mayor grado de aceptación y sobre todo 
satisfacción del usuario, este tesis contribuirá en mi trabajo de proyecto de investigación en 
dar más herramientas que puedan mejorar la problemática de la empresa GRL TEXTIL 
como propuesta de solución. 
 
 
Esparza (2013) en su tesis “¿Cómo influye el clima organizacional en las y los 
servidores del gobierno autónomo descentralizado municipal del Cantón Cayambe en la 
calidad de servicio a la ciudadanía. 2013?”, el tipo de investigación es exploratorio, para 
analizar e identificar el problema, es descriptivo porque permitirán describir hechos 
observados, es correlacional porque mide la relación entre las variables , explicativos 
porque busca explicar los hechos, población en estudio es 126 servidores entre hombres y 
mujeres ,técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario que son en total 
de 70 a 90 preguntas, en su resultado demuestra que en la correlación de Pearson es de 
0.75 y 0.000 significancia esto quiere decir que su correlación es positiva considerable. 
 
 
Calahorrano (2014) en su tesis “La influencia del clima laboral sobre la calidad de 
servicio que se brinda al cliente interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
(La Nueva Jerusalén)”, el tipo de investigación es no correlacional porque buscará 
relacionar las dos variable mediante dos cuestionarios, el diseño es no experimental porque 
no se manipula deliberadamente las variables y es transversal porque se da en un momento 
dado, la población y muestra de estudio son las mismas es 10 personas, porque es una 
empresa de poca envergadura, la técnica y el instrumento utilizado para este estudio es la 
encuesta y el cuestionario en su resultados el coeficiente de correlación de Pearson 
realizado a las dos variables muestra 0.990 y significancia 0.000, quiere decir el coeficiente 
de correlación es muy alta, el autor concluye expresando que si se establece un adecuado 
clima laboral, se reflejara en la calidad del servicio que da la empresa. 
 
 
Gallardo (2018) en su tesis “Evaluación de clima organizacional en Limantec Servicios 
Profesionales”, en este trabajo de investigación el objetivo principal es determinar y estimar el 
nivel de clima organizacional en Limantec Servicios Profesionales, el tipo de investigación es 






el enfoque es cuantitativo por que los resultados que arroje el cuestionario será numéricos, 
el diseño es no experimental porque no se manipulan las variables ,la población y muestra 
del estudio es 19 trabajadores de las cuales 15 son operativos y 4 administrativos, el 
método utilizado es el deductivo – Estadístico, la técnica e instrumento utilizado es la 
observación y el cuestionario, con el análisis de confiablidad muy alto, se concluye la 
investigación indicando que existe relación entre las variables. 
 
 
Ruiz (2018) en su tesis “Clima Organizacional y su incidencia en la satisfacción 
laboral del personal del Hospital Civil Santa Teresita del cantón Santa Rosa de la 
Provincia de El Oro”, esta investigación tiene un enfoque cuantitativo porque recolectas 
datos para un análisis numérico, tiene un alcance descriptivo – exploratorio por que analiza 
las características de la variables en mención y conocerlo más el diseño es no probabilístico 
porque se utilizó un muestro por conveniencia ,la población y tamaño de muestra es de 145 
personas del nosocomio, la técnica e instrumento aplicado a la investigación es la encuesta 
para recolectar datos y el cuestionario, la fiabilidad de las preguntas se presenta con el 
instrumento del alfa de Cron Back que da como resultado de 0.95 la cual significa que 
tiene una consistencia interna alta, su correlación de las variables presentadas se pone 




Sobre las teorías relacionadas a las variables se revisaron las siguientes: 
 
 
Para Ñico (2010) el clima organizacional es la armonía que tienen los componentes 
y determinantes que conforman la organización (p. 9) 
 
 




• Ambiente físico: comprende todo lo tangible de la empresa. 
 
• Ambiente social: las relaciones interpersonales, la comunicación, el 
compañerismo, etc. 
 
• Características personales: lo que anhela cada trabajador y lo muestra con 
actitudes y aptitudes, motivaciones, etc. 
 









Para Sandoval (2004) el clima laboral es la impresión que tienen los empleados de 
sobre su lugar de trabajo y que ello contribuye en su comportamiento y desempeño. 
 
 
Para Brunet (2011) el clima organizacional es una medida perceptiva relacionada al 
nivel de satisfacción laboral de los empleados y siempre está en función a lo que la 








• Autonomía. Es aquella percepción que tiene los trabajadores sobre la autonomía y 
responsabilidad para tomar decisiones en la empresa 
 
• Cohesión. Es aquella percepción que tiene el trabajador acerca de la pertenecía 
que se tiene con la organización. 
 
• Confianza. Es aquella percepción que tienen los trabajadores 




La importancia del Clima Organizacional es que refleja las actitudes, los valores y 
las creencias de los individuos de una empresa y la importancia para los administradores de 




Utilizando el clima organizacional como herramienta podemos; (a) Evaluar el 
centro del conflicto. (b) Iniciar y sostener un cambio y (c) Proveer los problemas. 
 
 
Sobre Calidad de servicio: 
 
 
Para Vargas (2014) la calidad se desarrolló después de la segunda Guerra Mundial, 









componente competitivo para dar valor agregado a las empresas y puedan desarrollarse 
internacionalmente (pp. 61-64). 
 
 
Landa (2015) mencionó la dificultad de separar los conceptos de calidad y 
servicio, por lo que siempre tendrán un vínculo directo. 
 
 
La calidad de servicio es una atención personalizada que las organizaciones o 
instituciones brindan a sus clientes (Galvis, 2011, p.47). 
 
 
En cuanto a los servicios propiamente dicho, Duque (2005, p.132) indica que los 
productos intangibles se diferencias de los productos físicos mediante las siguientes 
características: (a) proceso de servicio, (b) inseparabilidad, (c) heterogeneidad, y (d) 
intangibilidad. Son esas características las que determinan su calidad. 
 
 
Pérez y Muñoz (2014, p.155), mencionaron con respecto a las variables de 
respuesta, la literatura considera que todas ellas son independientes de los contextos del 
servicio, porque los mismos efectos cognitivos y emocionales tienen lugar después del 
consumo del servicio. 
 
 
Las dimensiones utilizadas para la presente investigación son tomadas de 
 




• Elementos tangibles. Aspecto de las instalaciones físicas, personal, 
equipos y materiales de comunicación. 
 
• Capacidad de Respuesta. Aptitud y actitud para asistir a los clientes 
y proporcionar un servicio óptimo con rapidez. 
 
• Seguridad. Colaboradores brindan amabilidad y son proactivos, están bien formados. 
 
• Empatía. Atención particular que ofrecen los empleados a los usuarios, 
horario conveniente, preocupación por los usuarios. 
 
• Fiabilidad. Pericia para efectuar el servicio ofrecido de manera segura y pulcra. 
 
 
Para Rossi, et al. (2014, p.10), mencionan que “en la dimensión de la empatía, la 










Para Ismail, et al. (2014, p.157), mencionan que “la empatía ha sido bien 
planificada e implementada en la prestación de servicios a los soldados que participan en 
las divisiones de operación, administración y logística”. 
 
 
Para Gil, et al. (2014, p.51), mencionan que el servicio de calidad es advertida por 
los clientes, y su evaluación sirve para buscar estrategias de mejora continua de la calidad, 
convirtiéndose en una de las prioridades para las organizaciones. 
 
 
Luego de realizada la revisión de literatura de las variables en estudio se procede a 
formular la pregunta de investigación 
 
 
¿Cómo es la relación entre Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en el Área de 
Producción de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019? 
 
 




¿Cómo es la relación entre la Autonomía y la Calidad de Servicio en el Área 
de Producción de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019? 
 
 
¿Cómo es la relación entre la Cohesión y la Calidad de Servicio en el Área de Producción 
de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019? 
 
 
¿Cómo es la relación entre la Confianza y la Calidad de Servicio en el Área de Producción 
de Servicio de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019? 
 
 
Esta investigación pretende demostrar que cuando se hace uso de las herramientas 
sobre el clima organizacional y calidad de servicio nos vuelve una institución más 
competitiva frente a cualquier otra empresa para mejorar y poder retener a nuestros clientes 
porque se muestra un buen clima organizacional y por consiguiente existe calidad en el 








La importancia de mejorar nuestro clima organizacional hará que la empresa GRL 
Textil brinde una mejor calidad de servicio. 
 
 
La implicancia de este trabajo es demostrar que la buena gestión del clima 
organizacional tenga la influencia hacia la calidad de servicio y a la misma vez fomentar 
que la empresa GRL Textil tome en cuenta los hallazgos encontrados para contar con 
información que permitan tomar decisiones para el logro de los objetivos trazados. 
 
 
Esta investigación se percibió que el empoderamiento ayudó a una serie de 
procesos para ver la participación de los individuos y las comunidades, que generalmente 
se encuentra de manera minoritaria. De esta manera ayudó a proponer nuevas estrategias y 
así tomar óptimas decisiones. Los instrumentos utilizados así como las conclusiones 
incrementaran el conocimiento adquirido acerca de las variables para posteriores estudios. 
 
 
Para la investigación se plantean las siguientes hipótesis: 
 
 
Existe relación entre el Clima Organizacional y la calidad de servicio en el Área de 
Producción de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. 
 
 
Como hipótesis especificas tenemos: 
 
 
Existe relación entre la Autonomía y la calidad de servicio en el Área de Producción de la 
empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. 
 
 
Existe relación entre la Cohesión y la calidad de servicio en el Área de Producción de la 
empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. 
 
 
Existe relación entre la Confianza y la calidad de servicio en el Área de Producción de 
la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. 
 
 









Descubrir cuál es la relación entre el Clima Organizacional y la calidad de servicio en 
el Área de Producción de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019 
 
 
Los problemas específicos son: 
 
 
Señalar cuál es la relación entre la autonomía y la calidad de servicio en el 
Área de Producción de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. 
 
 
Descubrir cuál es la relación entre la cohesión y la calidad en el Área de Producción de 
servicio de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. 
 
 
Determinar cuál es la relación entre la confianza y la calidad de servicio en el 


















































2.1. Tipo y diseño de investigación 
 
 
El tipo de investigación es aplicada debido a que utilizaremos teorías desarrolladas en la 
literatura académica para poder aplicarlos a la realidad problemática y contestar nuestra 
pregunta de investigación. 
 
 
La presente investigación tiene un diseño no experimental porque en el proceso no 
se manipularon ninguna de las variables propuestas para el estudio. 
 
 
Es de nivel descriptivo correlacional porque explicaremos según lo observado la 
relación de las variables en estudio. 
 
 
El presente trabajo se realizó partiendo de dos variables cualitativas las mismas que 
fueron categorizadas de manera ordinal para poder contabilizarlas y así poder aplicar 






2.2. Operacionalización de variables 
 
 
Hernández, et al. (2014) indica que las variables pueden cambiar de valor y cuya variación es 
capaz de medirse. Una definición operacional es la descripción de las actividades que un 























Tabla 1. Operacionalización de las variables Clima Organizacional  
 
Escala de 


































-Tomar de Decisiones.  
-Ejecutar trabajo.  
-Proponer actividades.  
-Estándar del trabajo.  





-Apoyo entre los trabajadores. 
-Concordia entre trabajadores. 
-Interés del uno al otro.  


























5. Siempre (S)  
4. Casi Siempre 
(CS)  
3. A veces (AV)  
2. Casi nunca 
(CN) 





5. Siempre (S)  
4. Casi Siempre 
(CS)  
3. A veces (AV)  
2. Casi nunca 
(CN) 







































Tabla 2. Operacionalización de las variables Calidad De Servicio  
 
Variable Dimensiones Indicadores 
Escala de 
Nivel 
valoración     
     
  Cumplimiento Escala de  




  servicio la primera vez      
  Servicio en el tiempo prometido 
5. Siempre (S) Bajo  
V2.1 Fiabilidad. No cometen errores  4. Casi Siempre Regular 
   
   (CS) Alto 
  . 3. A veces (AV)  
  
2. Casi nunca (CN) 
 
    
   1. Nunca (N)  
Calidad de Servicio     
 
V2.4. Capacidad Comunicación de servicio 
5. Siempre (S)  
 4. Casi Siempre Bajo   
Rapidez de empleados  de Respuesta (CS) Regular  
Empleados dispuestos a ayudar.   3. A veces (AV) Alto 
   
  Empleados disponibles a servir 2. Casi nunca (CN)  
   1. Nunca (N)  
  Atención individualizada   
  Horarios de atención convenientes para   
  el cliente 
5. Siempre (S) 
 
  
Empleados ofrecen atención 
 
  4. Casi Siempre  
    
  personalizada. (CS) Bajo 
 
V2.5 Empatía. 
Se preocupan por los clientes 3. A veces (AV) Regular 
 
Comprensión de necesidad de clientes 2. Casi nunca (CN) Alto   
   1. Nunca (N)   
 
 








2.3 Población, muestra y muestreo 
 
 
La población lo conforman, los 40 trabajadores de la empresa GRL.Textil, entre hombres y 
mujeres, con edades de 22 a 50 años, repartidos entre operarios, administrativos. 
 
 
La muestra será la misma que la población de manera censal, 40 clientes de la 
empresa de la empresa GRL TEXTIL S.A.C de ambos sexos y edades entre 22 y 50 años. 
 
 
Se realizará en nuestro trabajo de investigación usaremos muestra censal debido a 

















Fuente: Elaboración propia. 
 
 
El cuestionario fue validado de acuerdo al juicio experto por docentes de la 
universidad quienes dieron su veredicto aceptable para su utilización. 
 
 
La confiabilidad de la herramienta de estudio se determinó mediante la prueba del 
alfa de Cronbach. 
 
 
Según Fontaines (2012) "someter al instrumento a una prueba de relación entre los 
ítems y el contenido que dicen medir, y además esta prueba revela la adecuación 
estructural del instrumento, es decir, modo de redacción y diagramación" (p.15). 
 
 























Tabla 5. Alfa de Cronback de la variable Clima Organizacional 
 
 
 Alfa de Cronbach N de elementos 
   
 ,798 15 
   
 




Tabla 6. Alfa de Cronback de la variable Calidad de Servicio 
 
 Alfa de Cronbach N de elementos 
   
 ,856 14 
 






Según los resultados mostrados en la tabla 4 y 5 obtenidos mediante el software SPSS 
versión 25 la confiablidad del primer instrumento es alta y del segundo instrumento es muy 










Prueba de normalidad 
 
 







Estadístico gl Sig.   
Clima 
,763 40 ,000 
Organizacional  
 







Según la tabla 6 se evidencia que los datos recogidos para la presente investigación 
tienen una significancia menor a 5% por lo tanto no tiene una distribución normal, lo que 
indica que para la presente investigación se deberá utilizar estadísticos de relación no 
paramétricos, en este caso se escoge el coeficiente de correlación de Spearman. 
 
 




Estadístico gl Sig.  
 
Calidad de Servicio ,727 40 ,000 
 






Según la tabla 7 se evidencia que los datos recogidos para la presente investigación 
tienen una significancia menor a 5% por lo tanto no tiene una distribución normal, lo que 
indica que para la presente investigación se deberá utilizar estadísticos de relación no 









2.5 Procedimiento de recolección de datos 
 
 
Seleccionada la muestra del estudio, se procede a encuestar a los trabajadores de la 







El investigador acude personalmente a la empresa a entrevistarse con la dirección, a fin de 
solicitar autorización para aplicar el cuestionario que permitirá recolectar los datos para la 
investigación, se trabajó con un consentimiento informado a las personas y bajo las normas 
éticas de evaluación. 
 
 
Se realizó un análisis estadístico descriptivo de frecuencias de ambas variables para 
conocer el grado de acuerdo manifestado por los encuestados. 
 
 
Luego, se realizaron análisis correlacionales bi-variados utilizando el coeficiente de 
correlación de Spearman entre las dimensiones de las variables. 
 
 
Para aceptar la hipótesis, la correlación debe ser positiva con una significancia 
mínima de 0,05. 
 
 
2.6 Métodos de análisis de datos 
 
 
Se desarrolló mediante una codificación, la misma que se tabuló para poder analizarlas e 
interpretarlas (Quezada, 2010, p. 132). 
 
 
El cuestionario fue realizado con una escala de Likert de 5 respuestas de intensidad, 
se codificaron y analizaron en SPSS y los resultados obtenidos fueron presentados 
mediante estadísticas descriptivas e inferenciales. 
 
 
Los resultados descriptivos fueron presentados en porcentajes mediante tablas y 
gráficos de frecuencias. 
 
 
Los resultados inferenciales se realizaron mediante el estadístico no paramétrico del 
coeficiente de correlación de Spearman debido a que los datos no tienen una distribución 
normal. 
 
2.7 Aspectos éticos 
 
 
Se respetaron los pricipios eticos de veracidad, autonomía y respeto en todo el proceso de 
la investigación, se mantuvieron en anonimato las respuestas brindadas y solo serán de uso 




3.1. Estadística descriptiva 
 
 
Tablas de frecuencias 
 
 
Tabla 9. Descripción de frecuencia del Clima Organizacional  
 
   Clima Organizacional  
   
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje Porcentaje 
   
válido acumulado      
  bajo 5 12,5 12,5 12,5 
  regular 8 20,0 20,0 32,5 
 Válido bueno 25 62,5 62,5 95,0 
  excelente 2 5,0 5,0 100,0 
  Total 40 100,0 100,0  
 
































En la tabla 9 y figura 1, se verifica que 5 (12.5%) de los empleados encuestados perciben 
el Clima Organizacional como bajo, por otro lado, 8 (20.0%), como regular, 25 (62.5%), 
como Bueno y finalmente, 2 (5.0%) como Excelente. 
 
 








   Calidad de Servicio   
   
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje Porcentaje 
   
válido acumulado      
  bajo 4 10,0 10,0 10,0 
  regular 7 17,5 17,5 27,5 
 Válido bueno 27 67,5 67,5 95,0 
  excelente 2 5,0 5,0 100,0 
  Total 40 100,0 100,0  
 
































En la tabla 10 y figura 2, se verifica que 4 (10.0%) de los trabajadores encuestados 
perciben la Calidad de Servicio como bajo, por otro lado, 7 (17.5%) como regular, 















Tabla 11. Descripción de frecuencia de la dimensión Autonomía  
 
    Autonomía   
   Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
   a e válido acumulado 
  bajo 5 12,5 12,5 12,5 
  regular 10 25,0 25,0 37,5 
 Váli bueno 20 50,0 50,0 87,5 
 do excelent 
5 12,5 12,5 100,0   
e       
  Total 40 100,0 100,0  
 
Fuente: programa Spss V.25 
 
 
































En la tabla 10 y figura 3, se verifica que 5 (12.5%) de los trabajadores encuestados 
perciben la dimensión Autonomía como bajo, por otro lado, 10 (25.0%) como regular, 20 














Tabla 12. Descripción de frecuencia de la dimensión Cohesión  
 





válido acumulado     
 bajo 7 17,5 17,5 17,5 
 regular 8 20,0 20,0 37,5 
 Válid 
21 52,5 52,5 90,0  bueno 
 o     
 excelente 4 10,0 10,0 100,0 
 Total 40 100,0 100,0  
 



































En la tabla 12 y figura 4, se verifica que 7 (17.5%) de los trabajadores encuestados 
perciben la dimensión Cohesión como bajo, por otro lado, 8 (20.0%) como regular, 












Tabla 13. Descripción de frecuencias de la dimensión Confianza  
 





válido acumulado     
 bajo 5 12,5 12,5 12,5 
 regular 8 20,0 20,0 32,5 
 Válid 
22 55,0 55,0 87,5  bueno 
 o     
 excelente 5 12,5 12,5 100,0 
 Total 40 100,0 100,0  
 









































En la tabla 13 y figura 5, se verifica que 5 (12.5%) de los trabajadores encuestados 
perciben la dimensión Confianza como bajo, por otro lado, 8 (20.0%) como regular, 
















3.2 Estadística inferencial 
 
 
La interpretación de los resultados se realizará de acuerdo a la tabla 17 
 
 
Tabla 14. Valores de Correlación de Spearman  
 
 Valores Lectura de correlación 
   
 De 0 a 0.20 nula 
 De +0.21 a 0.40 positiva baja 
 De +0.41 a 0.70 positiva moderada 
 De +0,71 a 0.90 positiva alta 
 De +0.91 a 1 positiva muy alta 
   
 









Tabla 15. Prueba de hipótesis por Correlación de Spearman 
 
  Calidad de Servicio 
 Sig. (bilateral) Coeficiente de correlación 
Clima Organizacional .000 .805 
Autonomía .001 .525 
Cohesión .000 .596 
Confianza .000 .747  





















Prueba de Hipótesis general 
 
 
H1.- Existe relación entre el Clima Organizacional y la calidad de servicio en el Área de 
Producción de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019 
 
H0.- No Existe relación entre el Clima Organizacional y la calidad de servicio en el Área 






Según la prueba de Hipótesis mediante el Rho de Spearman de la tabla 14, se tiene una 
significancia de 0.000, menor a 5% por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa infiriendo que existe relación entre El Clima Organizacional y la 
calidad de servicio en el Área de Producción de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. 
Además, existe una correlación de 0.805 que según la tabla de interpretación el grado de 
correlación es positiva alta. 
 
 
Prueba de Hipótesis específicas 
 
 
Hipótesis específicas 1 
 
 
H1.- Existe relación entre la Autonomía y la calidad de servicio en el Área de Producción 
de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. 
 
H0.-No existe relación entre la Autonomía y la calidad de servicio en el Área de 






Según la prueba de Hipótesis mediante el Rho de Spearman de la tabla 14, se tiene una 
significancia de 0.001, menor a 5% por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa infiriendo que existe relación entre la Autonomía y la calidad de 
servicio en el Área de Producción de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. Además, 
existe una correlación de 0.525 que según la tabla de interpretación el grado de correlación 







Hipótesis específicas 2 
 
 
H1.- Existe relación entre la Cohesión y la calidad de servicio en el Área de Producción de 
la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. 
 
H0.-No existe relación entre la Cohesión y la calidad de servicio en el Área de Producción 





Según la prueba de Hipótesis mediante el Rho de Spearman de la tabla 14, se tiene una 
significancia de 0.000, menor a 5% por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa infiriendo que existe relación entre la Cohesión y la calidad de 
servicio en el Área de Producción de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. Además, 
existe una correlación de 0.596 que según la tabla de interpretación el grado de correlación 
es positiva moderada. 
 
 
Hipótesis específicas 3 
 
 
H1.- Existe relación entre la Confianza y la calidad de servicio en el Área de Producción 
de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. 
 
H0.- No existe relación entre la Confianza y la calidad de servicio en el Área de 





Según la prueba de Hipótesis mediante el Rho de Spearman de la tabla 14, se tiene una 
significancia de 0.000, menor a 5% por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa infiriendo que existe relación entre la Confianza y la calidad de 
servicio en el Área de Producción de la empresa GRL Textil, Santa Anita 2019. Además, 
existe una correlación de 0.747 que según la tabla de interpretación el grado de correlación 















La presente investigación busca determinar si la Variable Clima Organizacional y Calidad de 
Servicio, de la Empresa GRL.TEXTIL S.A.C. Santa Anita 2019, se relacionan entre sí. En 
base a ello, los resultados obtenidos del cuestionario a la Empresa acerca de la situación actual 
del Clima Organizacional y Calidad de Servicio a través de preguntas cortas, con la finalidad 
de comprobar y corroborar, el diseño del trabajo es no experimental, de nivel descriptivo 
correlacional, de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, la población y la muestra 
representaron lo mismo 40 trabajadores a quienes se realizó un cuestionario de 29 preguntas, se 
observa que 5 (12.5%) de los trabajadores encuestados perciben el Clima Organizacional como 
bajo, por otro lado, 8 (20.0%) regular, 25 (62.5%) Bueno y finalmente, 2 (5.0%) como 
Excelente y para la variable Calidad de Servicio: se observa que 4 (10.0%) de los trabajadores 
encuestados perciben la Calidad de Servicio como bajo, por otro lado, 7 (17.5%) como regular, 
27(67.5%) como Bueno y finalmente, (5.0%) como Excelente. 
 
 
Respecto a la incidencia de las variables de interés, se demuestra que existe una 
relación significativa la misma que fue comparada a través de la correlación Spearman con 
un coeficiente de r= 0,805 esto significa que tiene un Rho correlación de Spearman 
positiva considerable y un p=0.0000 es decir un nivel de significancia menor a 0.05 lo que 
corresponde (a regular ejecución del Clima Organizacional, le corresponde una regular 
Calidad de Servicio), dado que las dimensiones entre sí son complementarias para lograr 




Para Cjuiro (2017) en su investigación el objetivo principal fue determinar y profundizar 
la relación que existe entre las dos variables en estudio; el diseño de la investigación es no 
experimental, de orientación cuantitativa, de alcance descriptivo y correlacional, la 
población en estudio es de 97 docente y la muestra 43 profesores, se evidencia que 27.9% 
de la muestra en estudio considera bueno, 37.2% como regular, 34.9% como regular y para 
la Calidad de Servicio 32.6% lo considera bueno, 32.6% como regular y 34.9% como bajo, 
el autor concluye que existe una relación directa entre las dos variables en estudio. 
 
 
Según Medina (2014) tiene como principal objetivo estudiar los determinantes del 




enfoque es mixto cualitativo y cuantitativo, el tipo de estudio es aplicado, de alcance 
descriptivo – correlacional, la población en estudio y su muestra representa la misma de 99 
trabajadores, se utilizó la encuesta, la observación, la entrevista y el cuestionario; según el 
instrumento de Alfa de Cronbach aplicado a las dos variables en estudíó mostró 0.724 y 
0.822 quiere decir que tiene una consistencia interna alta, el autor concluye que la calidad 
de servicio puede ver deficiente es porque el cliente no precisa que es lo que esperan del 
producto, asimismo no se maneja una comunicación horizontal se pone de manifiesto en 
un bajo Clima Organizacional. 
 
 
Espinoza (2019) el estudio tiene un enfoque cuantitativo de tipo no experimental, 
de temporalidad transversal, la población en estudio es de 1787 estudiantes entre varones y 
mujeres entre las edades de 18 y 24 años, el tamaño de muestra es de 690 estudiantes, 
técnicas de recolección e instrumentos, se utilizó las encuestas y dos cuestionarios, se 
realizó la validación de consistencia interna de las dos variables ,percepción de la Calidad 
de Servicio según el Alfa de Cronback es 0.997 significa que tiene una consistencia muy 
alta y la percepción del Clima Organizacional es de 0.970 que también tiene una 
consistencia muy alta, asimismo, en la prueba de Hipótesis su correlación general de las 
variables presentan un Rho Spearman de 0.463 y una significancia de 0.010, el autor 
concluye que tiene una correlación media positiva. 
 
 
De igual manera Rosas (2018) en su trabajo de investigación tiene como objetivo 
principal analizar de qué manera el Clima Organizacional influye en la Calidad de Servicio 
del personal de la Agencia Huánuco de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco 
Ltda, su trabajo tiene un enfoque cuantitativo, de alcance explicativo, diseño transversal – 
correlacional su población es de 20570 y una muestra de 377 socios, técnica utilizada es la 
encuesta y el cuestionario, la confiabilidad del cuestionario que fueron 13 preguntas para la 
variable del clima organizacional resultó 0.852 esto significa que la consistencia interna, 
asimismo que se muestra una correlación de Pearson entre las dos variables de 0.862 y 
significancia 0.000, concluye que el clima organizacional si influye en la calidad de 
servicio y sus dimensiones de igual manera. 
 
 
Además Pajuelo (2016) realizó un trabajo cuantitativo, tipo de estudio es aplicada – 
longitudinal, de alcance correlacional, de diseño longitudinal la población en estudio es de 13 





a la corte superior, su muestra es de 13 trabajadores de la corte y 80 personas, su 
correlación de Pearson de las variables es Clima Organizacional y Calidad de Servicio es 
de 0.857, con un nivel de significancia de 0.000, esto quiere decir que existe una alta 
correlación entre las dos variables 
 
 
Concluyendo podríamos inferir que todas las dimensiones del Clima 
Organizacional están relacionadas en forma significativa y directa con la variable Calidad 
de Servicio, teniendo en cuenta que es una correlación positiva moderada considerable. 
 
 
El estudio realizado en los antecedentes nacionales se concluye que sus resultados 
difieren de nuestra investigación, pero que mantienen una consistencia interna alta según el 
Alfa de Cronbach aplicado, en algunos muestra la población y su muestra iguales y otras no. 
 
 
También se puede afirmar que se tiene la evidencia estadística suficiente para inferir 
que existe relación entre las variables Clima Organizacional y Calidad de; por la tanto, sí se 
mejorará El Clima Organizacional, directamente estamos mejorando la Calidad de Servicio de 




























El procesamiento estadístico realizado con un coeficiente de correlación de Spearman de r= 
0.805 y significancia es 0.000, se ha logrado determinar que, si hay existencia de relación y 
que además esta relación es alta entre el Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en la 





El procesamiento estadístico realizado con un coeficiente de correlación de Spearman de r= 
0.525 y significancia es 0.001, se ha logrado determinar que, si hay existencia de relación y 
que además esta relación es moderada entre la Autonomía y la Calidad de Servicio en la 





El procesamiento estadístico realizado con un coeficiente de correlación de Spearman de r= 
0.596 y significancia es 0.000, se ha logrado determinar que, si hay existencia de relación y 
que además esta relación es moderada entre la Cohesión y la Calidad de Servicio en la 





El procesamiento estadístico realizado con un coeficiente de correlación de Spearman de r= 
0.747 y significancia es 0.000, se ha logrado determinar que, si hay existencia de relación y 
que además esta relación es alta entre la Confianza y la Calidad de Servicio en la Empresa 



























Primero: Se recomienda que el Gerente General y la dirección general presten mayor 
atención a la relación entre el Clima Organizacional y Calidad de Servicio, ante 
todo realizar un cambio de actitud primero por parte de la administración y 
segundo por las diferentes jefaturas la empresa GRL.TEXTIL. S.A.C., para que en 
conjunto dediquen sus esfuerzos para replantear cambios necesarios y esto tendrá 
que hacer por áreas y luego presentarla como alternativa de mejora, en el comité 
que se realice mensualmente para fortalecer el Clima Organizacional y lograr 
mayor Calidad de Servicio que se da. 
 
 
Segundo: Que la Gerencia General y sus jefaturas tengan comités semanales para conocer 
más del trabajo de las áreas, que se realiza en especial en las áreas como las 
jefaturas que no se puede descuidar a pesar de que se pueda estar caminando 
regularmente el área, tendrá que ponerse énfasis sin descuidar los pequeños 





Tercero: En relación a la dimensión autonomía y la variable Calidad de Servicio que se realiza 
en la Empresa en estudio; se recomienda seguir dando empoderamiento al personal, 
con el fin de seguir con el proceso de dar soluciones inmediatas cuando se requiera. 
 
 
Cuarto: Se recomienda fortalecer la cohesión y la confianza en la empresa con el único fin 
de seguir mejorando el Clima Organizacional, implementar planes de capacitación 
y desarrollo de manera continua con temas específicos y relacionados a conocer 
más sobre el empoderamiento, el trabajo en equipo, como enfrentar dificultades 
con cada tipo de clientes y dar soluciones acordes con lo que se espera como un 
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ANEXO I cuestionarios  
 
CUESTIONARIO DE: Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en el Área de 
Producción de la EMPRESA GRL TEXTIL, DISTRITO DE SANTA ANITA, 2019 
 






     
CONDICIÓN    NIVEL DE INSTRUCCIÓN      
             
 ESTAB  CONTRATA   SUPERIOR   INSTITUTO   SIN 
                
INSTRUCCIONES. La información que nos proporciones será solo de conocimiento privado; por 




TEXTIL, DISTRITO DE SANTA ANITA, , en forma objetiva y veraz respondiendo las 
siguientes interrogantes. 
 
- Por favor no deje preguntas sin contestar.  
- Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la 
escala siguiente: 
 
(1) NUNCA (2) CASI NUNCA (3) A VECES (4) CASI SIEMPRE (5) SIEMPRE 










   




































       
 Clima Organizacional 1 2 3 4 5 
       
 Autonomía      
 Tomo la mayor parte de las decisiones para que      
1 influyan en la forma en que desempeño mi trabajo en 1 2 3 4 5 
 el área de producción de la empresa GRL.Textil      
2 
Yo decido el modo en que ejecutaré mi trabajo en el 
1 2 3 4 5 
área de producción de la empresa GRL.Textil.       
3 
Yo propongo mis propias actividades de trabajo en el 
1 2 3 4 5 
área de producción de la empresa GRL.Textil.       
4 
Determino los estándares de ejecución de mi trabajo 
1 2 3 4 5 
en el área de producción de la empresa GRL.Textil.       
 Organizo mi trabajo como mejor me parece en el área      
5 de producción de la empresa GRL.Textil. 1 2 3 4 5 
 
       
 Cohesión      
6 
Las personas que trabajan en la empresa GRL.Textil 
1 2 3 4 5 
se ayudan los unos a los otros.       
 Las personas que trabajan en la empresa GRL.Textil      
7 se llevan bien entre sí. 1 2 3 4 5 
 
       
8 
Las personas que trabajan en la empresa GRL.Textil 
1 2 3 4 5 
tienen un interés personal el uno por el otro.       
9 
Existe espíritu de "trabajo en equipo" entre las 
1 2 3 4 5 
personas que trabajan en la empresa GRL.Textil       
10 
Siento que tengo muchas cosas en común con la gente 
1 2 3 4 5 
que trabaja en mi unidad dentro de la GRL.Textil       
 Confianza. 1 2 3 4 5 
11 
Puedo confiar en que mi jefe , no divulgue las cosas 
1 2 3 4 5 
que le cuento en forma confidencial       
12 
En la empresa GRL.Textil, en cada una de sus 
1 2 3 4 5 
acciones demuestra sus principios       
      39  
13 
En la empresa GRL.Textil, mi jefe es una persona con 
1 2 
 
3 4 5 
quien se puede hablar abiertamente. 
 
       
14 
En la empresa GRL.Textil, mi jefe cumple con los 
1 2 
 
3 4 5 
compromisos que adquiere conmigo         
15 En la empresa GRL.Textil, mi jefe brinda consejos 1 2 3 4 5 
 CALIDAD DE SERVICIO       
        
 Fiabilidad       
1 
Cuando la empresa GRL.Textil promete a los clientes 
1 
 
2 3 4 5 
hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.         
2 
Cuando el cliente tiene un problema, la empresa 
1 
 
2 3 4 5 
GRL.Textil tiene un sincero interés en solucionarlo. 
 
       
3 
La empresa GRL.Textil realiza bien el servicio la 
1 
 
2 3 4 5 
primera vez.         
 La empresa GRL.Textil concluye el servicio en el       
4 tiempo acordado. 1  2 3 4 5 
  
        
5 La empresa mantiene sus registros sin errores 1  2 3 4 5 
 Capacidad de Respuesta       
 Los empleados informan de manera puntual y con       
6 sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio 1  2 3 4 5 
 de la empresa GRL.Textil       
 Los empleados de la empresa GRL.Textil, ofrecen un       
 servicio rápido y de calidad a sus clientes según sus       
7 necesidades. 1 2 3 4 5 
        
8 
Los empleados de la empresa GRL.Textil, siempre 
1 
 
2 3 4 5 
están dispuestos a ayudar a sus clientes 
 
       
 Los empleados de la empresa GRL.Textil nunca están       
9 demasiado ocupados para responder a las preguntas de 1  2 3 4 5 
 sus clientes       
 Empatía.       
10 
La empresa GRL.Textil, da a sus clientes una atención 
1 
 
2 3 4 5 
individualizada 
 
       
 La empresa GRL.Textil tiene horarios de trabajo       
11 flexible y adaptado a los diversos tipos de clientes. 1  2 3 4 5 
  
        
12 
La empresa GRL.Textil tiene empleados que ofrecen 
1 
 
2 3 4 5 
una atención personalizada a sus clientes.         
13 
La empresa GRL.Textil se preocupa por los mejores 
1 
 
2 3 4 5 
intereses de sus clientes 
 
       
14 
La empresa GRL.Textil conoce cuales son las 
1 
 
2 3 4 5 











ANEXO 2. Data Clima Organizacional  
 
Co1  Co2  C03 C04 C05 C06 C07 C08 C09  C010  C011 C012 C013 C014 C015 
 4 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 4 3 3 
 3 3 3 3 3 3 4 3  3 3 3 4 3 4 3 
 4 4 4 4 3 3 4 3  3 3 3 3 3 2 4 
 4 3 3 3 3 4 2 3  3 3 3 4 4 4 4 
 3 5 3 4 3 2 4 3  3 3 3 3 3 2 4 
 3 2 3 3 3 3 2 3  3 3 3 5 3 3 2 
 3 3 3 3 3 4 3 3  3 3 3 4 4 3 2 
 3 3 3 3 3 2 4 3  3 3 3 4 3 4 2 
 3 3 3 2 3 3 3 3  3 3 3 3 3 4 3 
 4 2 2 2 2 2 2 2  2 2 2 2 2 2 2 
 3 3 3 4 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 
 3 3 3 2 3 2 3 2  3 3 3 4 3 3 2 
 3 2 3 5 3 1 3 3  3 3 3 3 3 3 4 
 4 3 3 4 3 2 3 2  3 3 3 3 2 4 3 
 4 3 3 1 3 2 3 2  3 3 3 4 2 4 3 
 3 2 3 1 3 2 3 4  3 3 3 5 3 3 3 
 4 3 3 2 3 4 3 2  3 3 3 2 2 3 4 
 2 3 3 4 3 2 3 2  3 3 3 4 1 3 2 
 3 2 2 3 3 2 3 1  3 3 3 1 2 3 2 
 5 4 3 3 3 1 3 2  3 3 3 2 2 3 4 
 2 3 4 3 3 1 3 2  3 3 3 2 3 3 3 
 3 3 2 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 4 
 2 4 2 2 2 2 2 2  2 2 2 2 2 2 2 
 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 
 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 4 2 3 3 3 
 3 3 3 3 3 3 3 2  3 3 4 4 3 3 3 
 3 3 3 3 3 3 3 1  3 3 2 5 3 3 3 
 3 3 3 3 3 3 3 1  3 3 3 2 4 3 3 
 2 3 2 3 3 3 3 2  3 3 4 4 2 3 3 
 2 3 2 3 3 3 3 2  3 3 3 4 4 3 3 
 2 3 4 3 3 3 3 1  3 3 3 2 2 3 3 
 4 3 5 3 3 3 3 4  3 3 3 2 3 3 3 
 4 3 2 3 3 3 3 3  3 3 3 2 3 3 3 
 3 3 4 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 
 2 2 2 2 2 2 2 2  2 2 2 2 2 2 2 
 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 
 3 3 2 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 
 3 2 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 2 
 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 













ANEXO 3. Data Calidad de servicio 
 
 
Ser1 Ser2  Ser3 Ser4 Ser5 Ser6 Ser7  Ser8 Ser9 Ser10  Ser11 Ser12  Ser13  Ser14 
3 4 3 3 3 3  3 3 3  4 3 3 3 4 
4 3 4 3 4 4  3 3 4  3 4 3 4 3 
3 4 4 3 4 2  3 3 3  3 2 4 3 4 
3 4 2 3 2 4  3 3 4  4 4 4 3 4 
3 3 4 3 4 2  3 3 3  3 2 4 3 3 
3 3 2 3 2 3  3 3 5  3 3 2 3 3 
3 3 3 3 3 3  3 3 4  4 3 2 3 3 
3 3 4 3 4 4  3 3 4  3 4 2 3 3 
3 3 3 3 3 4  3 3 3  3 4 3 3 3 
2 4 2 2 2 2  2 2 2  2 2 2 2 4 
3 3 3 3 3 3  3 3 3  3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3  3 3 4  3 3 2 3 3 
3 3 3 3 3 3  3 3 3  3 3 4 3 3 
3 4 3 3 3 4  3 3 3  2 4 3 3 4 
3 4 3 3 3 4  3 3 4  2 4 3 3 4 
3 3 3 3 3 3  3 3 5  3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 3  3 3 2  2 3 4 3 4 
3 2 3 3 3 3  3 3 4  1 3 2 3 2 
3 3 3 3 3 3  3 3 1  2 3 2 3 3 
3 5 3 3 3 3  3 3 2  2 3 4 3 5 
3 2 3 3 3 3  3 3 2  3 3 3 3 2 
3 3 3 3 3 3  3 3 3  3 3 4 3 3 
2 2 2 2 2 2  2 2 2  2 2 2 2 2 
3 3 3 3 3 3  3 3 3  3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3  3 4 2  3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3  3 4 4  3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3  3 2 5  3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3  3 3 2  4 3 3 3 3 
3 2 3 3 3 3  3 4 4  2 3 3 3 2 
3 2 3 3 3 3  3 3 4  4 3 3 3 2 
3 2 3 3 3 3  3 3 2  2 3 3 3 2 
3 4 3 3 3 3  3 3 2  3 3 3 3 4 
3 4 3 3 3 3  3 3 2  3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 3  3 3 3  3 3 3 3 3 
2 2 2 2 2 2  2 2 2  2 2 2 2 2 
3 3 3 3 3 3  3 3 3  3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3  3 3 3  3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3  3 3 3  3 3 2 3 3 
3 3 3 3 3 3  3 3 3  3 3 3 3 3 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































ANEXO 4. PRUEBA DE HIPÓTESIS 
 
 
Tabla A. Correlación de Spearman de las Variables: Clima Organizacional y Calidad 




  Clima 
Calidad de   
Organizacio   
Servicio   
nal    
 Coeficiente de  
,805
** 
Clima correlación 1,000 
Organizacional Sig. (bilateral) . ,000 
Rho de N 40 40 
Spearman Coeficiente de 
,805
**  
Calidad de Servicio 
correlación 1,000 
  
Sig. (bilateral) ,000 .  
 N 40 40  
 
 




Tabla 2. Correlación de Spearman de la dimensión Confianza y la variable 
Calidad de Servicio  
 
  Correlaciones   
   Calidad de Autonom 
   Servicio ía 
     
  Coeficiente de  
,525
** 




    
 Servicio Sig. (bilateral) . ,001 
    
Rho de  N 40 40 
    




  correlación 1,000 
 Autonomía Sig. (bilateral) ,001 .   













Tabla C. Correlación de Spearman de la dimensión Cohesión y de la variable Calidad de 
Servicio  
 
 Correlaciones   
  Calidad de Cohesió 
  Servicio n 
    




correlación Calidad de   
   
Servicio Sig. (bilateral) . ,000 
Rho de Spearman 






 correlación 1,000 
Cohesión 
Sig. (bilateral) ,000 .  
 N 40 40  
 
 





Tabla D. Correlación de Spearman de la dimensión Confianza y de la variable 
Calidad de Servicio  
 
 Correlaciones   
  Calidad de Confianz 
  Servicio a 
 Coeficiente de correlación 1,000 ,747
** 
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) . ,000 
Rho de Spearman 




 Coeficiente de correlación 1,000 
Confianza Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 40 40  
 
 
Fuente: programa Spss .v25 
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